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摘要 : [目的 /意义 ] 从 用 户 感 知 视角 对 省 级 档案 网 站 服务 质量 评价 进行 实证 研究 ,为 档案 网 站 信息 质量 、 
界面 设计 及 服务 与 交互 质量 的 改进 提供 理论 支持 和 实证 参考 。[ 方 法 /过 程 ] 借 助 SPSS19.0 对 调查 问卷 的 有 效 
样本 进行 探索 性 因子 分 析 , 构 建 档 案 网 站 服务 质量 评价 体系 ,运用 因子 分 析 法 对 体系 进行 权重 赋值 ,最 后 针对 


四 个 具有 代表 性 的 省 级 档案 网 站 做 出 实证 分 析 。 [结果 / 


足 ,为 档案 网 站 的 服务 质量 改进 提供 必要 的 理论 支撑 。 
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结论 ] 对 比分 析 省 级 档案 网 站 建设 过 程 中 的 优势 及 不 


一 峭 案 网 站 是 用 户 获取 档案 信息 和 政务 信息 的 重要 
渠 迎 。 档 案 网 站 的 发 展 与 普及 ,为 档案 用 户 提供 了 
候 合 面 .多 角度 的 服务 平台 。 档 案 工作 信息 化 步伐 日 
渐 吉 快 ,档案 网 站 功能 逐步 完善 ,服务 方式 和 服务 理念 
世 通 渐 转 型 ,形成 馆 务 政务 并 重 的 建设 模式 ,使 得 档案 
网 站 同时 兼 具 政 务 信息 查询 及 档案 服务 两 方面 职能 。 
截 圣 2016 年 12 月 ,中 国 网 民 规模 达 7.31 亿 , 全 年 共 
计 堪 增 网 民 4 299 万 人 "。 面 对 如 此 庞大 的 网 民 数 
量 = 从 用 户 感知 角度 了 解 档案 网 站 建设 现状 ,评价 其 服 
务 质量 ,发 现 其 不 足 ,有 助 于 更 好 地 满足 用 户 对 于 档案 
网 站 的 使 用 需求 ,以 保障 档案 网 站 服务 向 着 以 用 户 为 
中 心 的 方向 迅速 提升 。 

国内 外 学 者 对 于 档案 网 站 进行 了 相关 研究 。M. 
Fang” 等 调查 了 台湾 档案 管理 在 线 社区 信息 丰富 度 与 
参与 者 的 满意 度 之 间 的 关系 ,通过 结构 方程 建 模 方法 ， 
研究 了 渠道 丰富 度 ,信息 透明 度 和 档案 可 访问 性 对 品 
牌 形象 和 信任 的 影响 ,从 而 构建 了 档案 管理 在 线 社区 
用 户 满意 度 模型 。E. Yakel0 等 探讨 了 档案 测评 工具 
的 概念 .开发 和 测试 ,并 建立 了 有 关 档 案 和 特殊 馆藏 的 
5 个 基于 用 户 的 评价 指标 ,从 研究 人 员 .档案 网 站 在 
线 检索 工具 .学生 研究 人 员 和 教学 支持 5 个 角度 确立 


了 测评 准则 。H.J. Jang" 对 英美 等 国家 档案 网 站 服务 
现状 进行 了 评价 ,建立 了 国家 档案 网 站 评价 指标 ,并 针 
对 韩国 国家 档案 网 站 建设 提出 建议 。 卞 昭 玲 中 等 以 省 
级 档案 网 站 为 研究 对 象 ,运用 多 维 尺度 分 析 法 ,评价 了 
档案 网 站 信息 传播 效果 。 胡 晓 庆 '“ 运 用 层次 分 析 法 和 
模糊 综合 评价 法 构建 数字 档案 馆 档 案 信息 服 务 质量 评 
价 模型 ,实现 定性 评价 与 定量 评价 相 结合 的 评价 形式 。 
王 岑 吃 祖 等 基于 用 户 体验 ,从 检索 入 口 和 结果 处 理 两 
方面 出 发 ,采用 层次 分 析 构 建 了 档案 网 站 检索 平台 评 
价 指标 体系 。 解 素 芳 "等 基于 信息 构建 理论 建立 高 校 
档案 馆 网 站 评价 指标 体系 ,采用 层次 分 析 法 计算 评价 
指标 权重 ,根据 一 致 性 检验 和 指标 权重 值 排序 ,得 出 高 
校 档案 馆 网 站 评价 指标 体系 数学 模型 。 目 前 ,国内 外 
学 者 对 档案 网 站 方面 的 研究 成 果 较 少 ,关于 档案 网 站 
服务 质量 评价 方面 的 实证 研究 更 是 鲜 见 。 

档案 网 站 服务 质量 评价 可 以 明确 了 解 当 前 档案 网 
站 建设 中 的 优势 及 劣势 ,对 提高 档案 网 站 服务 质量 、 推 
动 档案 网 站 改进 方向 有 着 重要 的 作用 。 从 服务 提供 者 
角度 来 看 ,服务 质量 意味 着 服务 属性 对 组 织 规定 的 符 
合 程度 ;从 用 户 角 度 来 看 ,服务 质量 意味 着 服务 达到 或 
超过 其 期 望 的 程度 ” 。 用 户 感知 服务 质量 是 指 用 户 在 
对 产品 使 用 过 程 中 所 产生 的 认 知 信息 ,是 用 户 在 利用 
产品 的 时 候 构成 的 真实 感受 , 源 于 用 户 的 感知 期 望 与 
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实际 感受 之 间 的 对 比 而 产生 的 差距 。 基 于 网 络 的 服务 
质量 高 低 一 般 通 过 用 户 感知 获取 , 即 网 络 用户 对 于 网 
站 的 真实 感受 反映 出 网 站 的 真实 服务 质量 。 因 此 ,为 
了 获取 用 户 对 于 档案 网 站 的 真实 使 用 感受 ,从 用 户 感 
知 视角 出 发 ,采用 问卷 调查 方法 获取 用 户 感 知 信息 ,是 
档案 网 站 服务 质量 评价 的 一 种 最 有 效 方式 ,对 于 提高 
档案 网 站 服务 质量 具有 不 可 或 缺 的 作用 。 

综 上 所 述 , 现 有 研究 中 缺少 对 档案 网 站 服务 质量 
进行 全 面 系统 的 评价 ,笔者 从 用 户 感知 视角 出 发 ,立足 
于 数据 调研 ,选取 4 个 具有 代表 性 的 省 级 档案 网 站 ,从 
服务 、 网 站 建设 \ 信 息 内 容 等 多 个 角度 进行 评价 和 对 比 
研究 ,探索 档案 网 站 服务 质量 评价 途径 。 


2 用户 感知 视角 下 档案 网 站 服务 质量 
个 指标 体系 


桥 尖 法 ,经 过 多 次 正 交 旋转 ,两 次 修正 预 设 体系 ,得 到 
档 汉 网 站 服务 质量 评价 指标 体系 ( 见 表 1) 。 利 用 该 指 
标 彤 系 进行 实证 研究 ,对 具体 网 站 进行 评价 打分 ,也 是 
对 该 体系 的 科学 性 及 适用 性 的 进一步 验证 。 
" 表 1 档案 网 站 服务 质量 评价 指标 体系 
二 级 指标 
El. 网 站 稳定 性 、E2. 网 站 安全 性 、E3. 网 站 传输 速度 .区 . 网 
站 兼容 性 65. 检索 功能 易 用 性 .E6. 检索 途径 多 样 性 、E7. 检 
索 结果 准确 性 、E8. 检索 结果 完整 性 、E9. 档案 结果 易 处 理 


性 .E10. 共享 有 效 性 `E11. 共享 安全 性 、E12. 共享 有 用 性 、 
E13. 帮助 简易 性 .E14. 帮助 醒目 性 .E15. 帮助 针对 性 
E16. 信息 发 布 规范 性 .E17. 信息 形式 多 样 性 .E18. 信息 清 
性 .E19. 信息 更 新 及 时 性 、E20. 信息 形式 趣味 性 、E21. 信和 
整理 系统 性 .E22. 信息 形式 新 颖 性 、E23. 信息 发 布 适度 性 、 
E24. 信息 格式 多 样 性 .E25. 信息 格式 标准 化 
E26. 界面 交互 设计 便捷 性 .E27. 界面 设计 专业 性 .E28. 界面 


呀 至 


界面 设计 
与 组 织 设计 简洁 性 ,E29. 界面 设计 美观 性 、E30. 界面 设计 友好 性 、 


E31. 界面 导航 易 用 性 .E32. 界面 语言 多 样 性 .E33. 链接 结构 

组 织 合理 性 .E34. 链接 结构 组 织 有 序 性 、.E35. 链接 结构 组 织 

层次 性 

信息 内 容 ” E36. 信息 全 面 性 .E37. 信息 真实 性 、E38. 信息 丰富 性 、E39. 

价值 建设 。 信息 易 理解 性 .E40. 信息 针对 性 、E41. 信息 详尽 性 、E42. 信 

息 权 威 性 

服务 与 E43. 服务 人 性 化 .E44. 个 性 化 服务 .E45. 服务 完备 性 、E46. 

交互 线 上 线 下 结合 性 、E47. 交互 反馈 及 时 性 .E48. 交互 类 型 全 面 
性 


2.2 评价 指标 体系 指标 权重 的 确定 

笔者 利用 因子 分 析 法 确定 档案 网 站 服务 质量 评价 
指标 体系 二 级 指标 权重 ,此 方法 广泛 应 用 于 各 个 学 科 
中 对 不 同 领域 评价 体系 权重 值 的 确定 。 田 水 承 ”… 等 
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利用 因子 分 析 法 ,建立 了 矿工 不 安全 影响 因素 指标 体 
系 , 并 确定 了 各 层 指标 的 指标 权重 值 。 刘 彬 … 运用 因 
子 分 析 法 确定 了 绿色 供应 商 评价 指标 体系 权重 ,并 对 
结果 进行 了 具体 论述 。 综 上 可 知 ,利用 因子 分 析 法 确 
定 评价 指标 体系 及 其 权重 是 一 种 科学 的 .具有 普 适 性 
的 研究 方法 ,因此 笔者 运用 该 方法 确定 档案 网 站 服务 
质量 评价 指标 体系 权重 。 

根据 前 期 研究 确定 档案 网 站 服务 质量 评价 指标 体 
系 的 442 份 问卷 ,利用 降 维 - 因子 分 析 确 定 指标 体系 
权重 。 指 标 权 重 是 以 主 成 分 的 方差 贡献 率 为 权重 ,对 
该 指标 在 各 主 成 分 线性 组 合 中 的 系数 加 权 平 均 的 归 一 
化 。 根 据 五 个 主 成 分 的 方差 贡献 率 及 各 载荷 系数 , 指 
标 线性 系数 计算 公式 为 : 

ei 2 =1,2,.…,5) 
其 中 ,Z 表示 二 级 指标 在 一 级 指标 上 的 载荷 数 ,T， 
表示 对 应 的 特征 根 值 ,e; 代表 二 级 指标 主 成 份 系数 。 

从 而 得 到 5 个 主 成 分 的 线性 组 合 关系 ,进而 根据 
各 个 指标 在 5 个 主 成 分 线性 组 合 中 的 系数 做 加 权 平 均 
可 得 到 所 有 指标 的 综合 得 分 模型 ,由 于 所 有 指标 的 权 
重 之 和 应 为 1 ,进而 将 综合 得 分 模型 中 各 指标 系数 进 
行 归 一 化 处 理 , 公 式 为 : 


公式 (1) 


| 
了 2 (i=1,2,.…,48) 
其 中 ,E, 表示 二 级 指标 权重 值 ,e 代表 二 级 指标 主 
成 份 系数 。 得 到 档案 网 站 服务 质量 评价 指标 体系 权重 
值 , 见 表 2。 


3 ”实证 研究 


3.1 样本 选择 和 评价 过 程 
3.1.1 样本 选择 ”为 验证 用 户 感知 视角 下 档案 网 站 
服务 质量 评价 体系 的 科学 性 和 普 适 性 ,同时 为 了 综合 
研究 判断 南方 北方 省 级 档案 网 站 服务 质量 之 间 的 差 
异 , 笔 者 选取 南北 各 两 个 省 级 档案 网 站 作为 实证 样本 。 
省 级 档案 网 站 开展 时 间 较 长 ,服务 水 平 较 高 ,建设 情况 
较为 成 熟 , 因 此 选择 省 级 档案 网 站 来 检验 档案 网 站 服 
务 质 量 评价 指标 体系 的 可 操作 性 和 应 用 价值 ,同时 根 
据 测 评 结果 总 结 南北 省 级 档案 网 站 建设 中 的 优势 及 不 
足 。 笔 者 选择 的 4 个 样本 网 站 见 表 3。 
3.1.2 评价 过 程 

(1) 指标 测评 值 获取 方法 。 本 研究 重点 是 获取 4 
个 省 级 档案 网 站 的 各 项 测评 指标 数据 。 对 于 基于 用 户 
感知 角度 测评 数据 的 获取 一 般 是 通过 访谈 或 问卷 调查 


公式 (2) 
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表 2 指标 体系 权重 值 表 3 档案 网 站 名 称 及 网 址 
一 级 指标 二 级 指标 权重 值 ei 地 域 网 站 名 网 址 
Fl1. 系统 功能 与 技术 条 件 El. 网 站 稳定 性 0.020 北方 ”内 蒙古 档案 信息 网 http ://www. archives. nm. cn/ecdomain/ 
E2. 网 站 安全 性 0.019 framework/archives_nm/index. jsp 
E3. 网 站 传输 速度 0.019 天 津 档 案 网 http://www. tjdag. gov. cn/ 
E4. 网 站 兼容 性 0.018 南方 浙江 档案 网 http://www. zjda. gov. cn/ 
E5. 检索 功能 易 用 性 0.020 广东 档案 http://www. da. gd. gov. cn/ webwww/ index. aspx 
E6. 检索 途径 多 样 性 0.022 信息 网 
E7. 检索 结果 准确 性 0.022 a a oe 上 
i i 等 形式 。 用 户 在 使 用 档案 网 站 过 程 中 对 各 测评 指标 会 
. 检索 结 朱 完整 性 03 
By. 向 未 结果 兄 处 理性 0o3 ”有 一 个 感性 的 认识 ,单个 用 户 的 感性 认识 可 能 存在 与 
E10. 共享 有 效 性 0.016 实际 情况 的 误差 ,但 是 样本 量 达 到 一 定 值 时 ,可 以 通过 
E11. 共享 安全 性 0.020 对 用 户 对 目标 网 站 的 感性 认 知 获取 比较 客观 的 测度 
E12. 共享 有 用 性 0.021 值 呈 1 
E13. 帮助 简易 性 0.019 0 a a > 
a 了 本 研究 采用 问卷 调查 法 获取 用 户 测评 数据 ,跟踪 
~ a 0.018 ”调查 103 名 用 户 对 4 个 省 级 档案 网 站 的 使 用 情况 , 跟 
(CB2. 信息 形式 价值 建设 E16. 信息 发 布 规范 性 0.021 踪 调 查 对 象 均 为 吉林 大 学 学 生 。 数 据 的 获取 需 用 户 持 
an 续 使 用 4 个 样本 档案 网 站 , 且 最 终 能 够 对 档案 网 站 做 
> .信息 清晰 性 : i 
© a 0 出 客观 的 打分 。 因 此 ,对 于 调查 用 户 的 选择 必须 选择 
© E19. 信息 更 新 及 时 性 0.026 nn ee 
l wonkt 。 0022 能 够 长 时 间 跟 踪 回访 的 用 户 。 笔 者 将 跟踪 调查 对 象 选 
A .年 所 形 工 士 “ 、 CR A 
SS 史记 站 时 寻 地 东 巡 活 ， 让 定 为 吉林 大 学 学 生 ,根据 用 户 使 用 4 个 样本 网 站 反馈 
CD E22. 信息 形式 新 颖 性 0.023 的 结果 作为 最 终 的 测评 值 。 根 据 用 户 对 这 4 个 省 级 档 
a E23. 信 息 发 布 适 度 性 。 0.01 。 。” 案 网 站 的 具体 评分 ,计算 各 指标 项 加 权 平均 分 和 总 分 。 
CI E24. 信息 格式 多 样 性 0.024 ee i 
CN ee pe 进而 对 4 个 省 级 档案 网 站 的 各 指标 项 得 分 进行 分 析 ， 
加 图 . 信息 式 标准 : 
~ > 工 中 人 ， 个儿 当 安 了 网 立 台 标 得 
ant 0.09 发 现 优势 和 弱势 ,并 对 4 个 省 级 档案 网 站 各 指标 得 分 
又 pz7 界面 设计 专业 性 。 。 0.016 ”进行 对 比 ,获得 4 个 档案 网 站 服务 质量 上 的 比较 结果 。 
(5 E28. 界面 设计 简洁 性 0.016 (2) 问 卷 设计 。 根 据 档案 网 站 服务 质量 评价 指标 
人 ee， Ly A 和 MT My 
= 529. 界 而 设计 闫 现 竹 。 0.04 ”体系 ,设计 实证 调查 问卷 。 实 证 问卷 共 包 括 48 个 是 
f= E30. 界面 设计 友好 性 0.016 了 呈 本 本 3 
二 od es 项 ,全 部 是 关于 档案 网 站 服务 质量 评价 指标 体系 二 级 
(OY . 齐 连 肘 多 用 性 * Ee AN ~ SI 3 
own oog ”指标 的 封闭 性 问题 ,用 来 获取 用 户 感知 档案 网 站 服务 
E33. 链接 结构 组 织 合理 性 0.019 质量 的 指标 数据 。 问 卷 采 用 李 克 特 6 级 量 表 形式 对 档 
E34. 链接 结构 组 织 有 序 性 0.019 案 网 站 各 指标 进行 测评 打分 ,用 户 根 据 自己 的 使 用 感 
E35. 链接 结构 组 织 层次 性 0.018 受 和 预 判 对 问卷 题 项 进行 作答 ,通过 收集 用 户 对 档案 
F4. 信息 内 容 价值 建设 E36. 信息 全 面 性 0.023 


Tm 


本 。 


nh 网 站 实际 使 用 感受 ,用 以 作为 实证 研究 的 数据 样 
E37. 信息 真实 性 0. 023 
0.022 3.2 数据 结果 
0.025 本 文采 用 103 个 省 级 档案 网 站 用 户 从 2017 年 5 
0.025 月 16 日 至 2017 年 6 月 15 日 持续 使 用 样本 省 级 档案 网 
"9 站 一 个 月 后 的 评分 结果 作为 实证 研究 数据 ,首先 对 


0.023 An 、 六 
ce 103 个 用 户 的 各 指标 测评 值 求 取 平 均值 。 根 据 已 知 档 
F5. 服务 与 交互 E43. 服务 人 性 化 0. 024 A a 加 
E44. 个 性 化 服务 0.021 案 网 站 服务 质量 评价 指标 体系 各 指标 的 权重 ,公式 为 : 
E45. 服务 完备 性 0.024 Y=E,*R,+E,*R,+E *R(i=1,2,..,48) 
E46. 线 上 线 下 结合 性 0. 022 公式 (3) 
E47. 交互 反馈 及 时 性 0.020 人 本 Ee a 
ee 其 中 ,Y 代表 档案 网 站 服务 质量 总 分 ,证 表示 二 级 
E48. 交互 类 型 全 面 性 0.019 


评价 指标 Ri 的 权 习 


moan 


[e 
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进而 获得 测评 分 数 的 加 权 平 均值 作为 评价 省 级 档案 ”3.3 讨论 与 分 析 


网 站 服务 质量 的 最 终 评价 结果 ,具体 结果 如 表 4 所 示 : 根据 表 4 得 到 4 个 省 级 档案 服务 质量 的 总 体 排名 
表 4 省 级 档案 网 站 测评 各 指标 加 权 平 均 分 情况 。 由 表 5 可 知 ,4 个 省 级 档案 网 站 服务 质量 差距 


档案 网 站 ”天 津 ”内 蒙古 浙江 ”广东 并 不 明显 ,其 中 天 津 档案 网 在 服务 质量 方面 整体 得 分 
二 级 指标 档案 网 “档案 信息 网 “档案 网 “档案 信息 网 Er | 2 和 5 
- 一 一 一 最 高 ,广东 档案 信息 网 整体 得 分 偏 低 ; 从 地 域 方面 来 
E1. 网 站 稳定 性 0.084 0.076 0.083 0. 069 | 、 到 
a 全 一 | | 二 二 
as a 看 ,南北 方 档案 网 站 在 不 同 领域 各 有 擅长 ,服务 质量 难 
E3. 网 站 传输 速度 0.079 0.066 0.076 ”0.060 分 伯仲 。 
E4. 网 站 兼容 性 0.074 0.067 0.070 0.060 表 5 省 级 档案 网 站 测评 总 
E5. 检索 功能 易 用 性 0.082 0.067 0.081 0.050 
pais 系统 功 信息 形 界面 设 信息 内 2 
E6. 检索 途径 多 样 性 0. 062 0. 057 0. 069 0. 048 排名 “测评 网 站 能 与 技 式 价值 计 与 “ 容 价 人 服务 与 加 权 百分制 
E7. 检索 结果 准确 性 0.087 0.073 0.086 0.043 术 条 件 建设 ”组织 ”建设 交互 ”总 分 总 分 
E8. 检索 结果 完整 性 0.091 0072 0.089 0.050 1 ”天 津 档案 网 1.16 0.904 0.672 0.646 0.487 3.870 77.40 
下 .档案 结果 易 处 理性 0.082 0:076 人 0 2 ”浙江 档案 网 1.127 0.863 0.617 0.622 0.447 3.675 73.14 
E10. 共享 有 效 性 0. 063 0.060 人 ey 3 ”内 蒙古 档案 1.009 0.811 0.597 0.587 0.417 3.423 68.46 
E11. 共享 安全 性 0.078 0.074 0. 079 0.071 信息 网 
Se a A EH 
Me E12. 共 草 有 用 性 DB Vi DD 004 4 ”广东 档案 0.844 0.701 0.467 0.545 0.351 2.909 58.18 
_ 达 E13. 帮助 简易 性 0.076 0.062 0. 066 0. 055 信息 网 
< 帮助 醒目 性 0. 076 0. 058 0. 067 0.056 
上 1 ~ AN = 区 
二 5E15. 帮助 针对 性 0.069 0.056 0.063 0.052 3.3.1 系统 功能 与 技术 条 件 对 4 个 省 级 档案 网 站 
PP 言 息 发 范 性 > 中 二 yD、 = 
CB5: 信息 发 布 规范 性 0 在 系统 功能 与 技术 条 件 得 分 情况 进行 分 析 , 如 图 1 所 
人 可 7. 信息 形式 多 样 性 0.093 0.088 0.088 0.075 a 
E18. 信息 清晰 性 0.107 0.096 0.101 0.086 A 
(ez 信息 更 新 及 时 性 0.107 0.097 0. 102 0.074 
(B20. 信息 形式 趣味 性 0.085 0.073 0.080 0.059 
(四 1. 信息 整理 系统 性 0.096 0.086 0.088 0.074 
CB2 信息 形式 新 颖 性 0.088 0.076 0.083 0.062 
| 区 
Oy 信息 发 布 适度 性 0.083 0.074 0.077 0.062 
型 4. 信息 格式 多 样 性 0.084 0. 075 0.084 0.071 
8 E25. 信息 格式 标准 化 0. 076 0.070 0.078 0. 066 
界面 交互 设计 便捷 性 0.073 0. 065 0.070 0.056 
a 7. 界面 设计 专业 性 0. 065 0. 054 0.060 0.045 
= 到 8. 界面 设计 简洁 性 0.066 0.058 0.056 0.043 
-Ss29. 界 而 设计 美观 性 0 天 津 档案 网 = 内 蒙古 档案 信息 网 。 浙江 档案 网 广东 档案 信息 网 
Qo. 界面 设计 友好 性 0.064 0.053 0.056 0. 042 a 有 本 2 
FE31. 界面 导航 易 用 性 0.071 0.063 0.065 0.053 1 省 级 档案 网 站 系统 功能 与 技术 条 件 得 分 
1 语言 半 性 
E32. 界面 语言 多 样 怕 0.057 0.059 0.057 0. 025 根据 图 1 可 以 看 出 ,针对 4 个 省 级 档案 网 站 的 网 
E33. 链接 结构 组 织 合 理性 0. 075 0. 069 0.071 0.056 Re 
下 到 = 日 月 三 | 2 y 
E34. 链接 结构 组 织 有 序 性 0.073 0. 069 0.068 0.059 站 技术 条 件 方 面 》 获得 的 用 户 感知 结果 是 : 综 口 来 看 ,4 
E35. 链接 结构 组 织 层次 性 0.071 0.063 0.066 0.054 个 档案 网 站 在 网 站 稳定 性 、 网 站 安全 性 、 网 站 传输 速度 
言 息 全 面 性 x 性 一 示 外 示 千 
536. 信 息 全 耐 作 0.089 0.08 0.087 0.01 及 网 站 兼容 性 二 级 指标 得 分 相差 不 大 ;从 指标 得 分 方 
E37. 信息 真实 性 0.094 0. 087 0. 090 0.085 
4 个 档 罕 网 立 是 . 双 | 立 的 性 拒 和 得 分 最 
和 ie 面 来 看 ,4 个 档案 网 站 都 是 网 站 稳定 性 指标 的 得 分 最 
E39. 信息 易 理解 性 0.100 0.089 0094 0089 高 ,而 网 站 兼容 性 指标 的 得 分 相对 较 低 ,说 明 当 前 省 级 
E40. 信息 针对 性 0. 094 0.087 0. 092 0. 076 档案 网 站 建设 方面 ,用 户 对 于 网 站 稳定 性 的 满意 度 较 
E41. 信息 详尽 性 0.090 0.080 0.0 0.072 - 记 - ,> 5 Ss 二 : > 4 日 上 > As 
es l 高 ,也 说 明 档案 网 站 在 网 站 稳定 性 方面 做 得 尤为 突出 。 
E42. 信息 权威 性 0. 094 0.086 0.089 0.081 a 、 二 
Ne ee 从 4 个 省 级 档案 网 站 系统 功能 角度 出 发 ,获得 的 用 户 
E44. 个 性 化 服务 0.077 0.072 -0.071 0.055 感知 结果 是 :从 检索 功能 .共享 功能 及 帮助 功能 三 方面 
E45. 服务 完备 性 0.097 0.083 0.091 0.075 来 看 ,检索 结果 准确 性 和 检索 结果 完整 性 两 个 指标 得 
F46. 线 上 线 下 结合 性 0.083 0.072 0.079 0.067 ER i 罗 dy i a 
> 分 较为 接近 且 得 分 最 高 ,说 明 用 户 对 这 两 项 满意 度 较 
E47. 交互 反馈 及 时 性 0.077 0.063 0.070 0.052 、 ~ 
FE48. 交互 类 型 全 而 性 0.067 0.050 0.057 0.039 所 > 侧面 反映 出 省 级 档案 网 站 在 检索 查询 方面 功 能 建 
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设 较 为 完善 ;共享 功能 与 帮助 功能 方面 得 分 差异 不 大 
且 低 于 检索 功能 得 分 ,说 明 省 级 档案 网 站 建设 过 程 中 
这 两 方面 不 是 建设 重点 ,用 户 对 其 满意 度 一 般 。 纵 观 
4 个 省 级 档案 网 站 在 网 站 功能 建设 方面 用 户 感知 差异 
较 大 ,浙江 档案 网 、 天 津 档 案 网 各 指标 项 评分 均 较 高 ， 
内 蒙古 档案 信息 网 评分 居于 中 游 ,广东 档案 信息 网 评 
分 较 低 ,说明 4 个 档案 网 站 在 功能 建设 水 平 参 差 不 齐 ， 
部 分 省 级 档案 网 站 具有 很 高 的 提升 空间 。 

3.3.2 信息 形式 价值 建设 ”对 4 个 省 级 档案 网 站 在 
信息 形式 价值 建设 得 分 情况 进行 分 析 , 如 图 2 所 示 


天 津 档案 网 “内 蒙古 档案 信息 网 : 浙江 档案 网 m 广 东 档 案 信 息 网 


图 2 省 级 档案 网 站 信息 形式 价值 建设 得 分 


全 根据 图 2 可 以 看 出 ,从 信 息 形 式 价值 角度 获取 的 
有 内 是 知 结果 是 :4 个 省 级 档案 网 站 在 信息 清晰 性 . 信 
息 二 新 及 时 性 两 个 指标 得 分 相对 较 高 ,说 明 档案 网 站 
篇 迁 两 方面 做 的 较 好 ;其 余 指 标 得 分 较为 接近 ,说 明 4 
个 袁 豚 档案 网 站 在 这 些 方面 建设 较为 一 一 般 , 水 平 比较 
平 妇 ,具有 一 一 定 的 提升 空间 。 纵 观 4 个 省 级 档案 网 站 ， 
它 而 在 信息 形式 建设 方面 差异 不 大 ,总 体 较为 平均 ,其 
中 广东 档案 信息 网 相 较 于 另外 三 个 档案 网 站 得 分 相对 
较 低 ,但 总 体 差异 不 大 ,侧面 反映 出 省 级 档案 网 站 在 信 
息 形式 建设 方面 水 平 较为 一 致 ,未 表现 出 某 一 档案 网 
站 在 该 方面 明显 突出 。 
3.3.3 ”界面 设计 与 组 织 ”将 4 个 省 级 档案 网 站 在 界 
面 设计 与 组 织 得 分 情况 进行 分 析 , 见 图 3。 

根据 图 3 可 以 看 出 ,针对 4 个 省 级 档案 网 站 的 界 
面 设计 与 组 织 方面 ,获得 的 用 户 感知 结果 是 :综合 来 
看 ,4 个 档案 网 站 在 各 指标 得 分 比较 平均 ,未 出 现 较 大 
分 差 ,因为 对 于 界面 设计 和 链接 结构 方面 ,用 户 审美 、 
使 用 喜好 具有 较 大 的 主观 性 , 因此 分 差 未 得 到 体现 。 
纵 观 4 个 省 级 档案 网 站 ,广东 档案 信息 网 在 界面 语言 
多 样 性 指标 上 得 分 明显 偏 低 ,笔者 经 过 对 该 网 站 的 实 
际 使 用 发 现 其 并 未 提供 多 语言 功能 ,说 明 语言 多 样 性 
间 标 对 于 部 分 用 户 使 用 有 一 定 影响 。 


* 天 津 档案 网 


内 蒙古 档案 信息 网 浙江 档案 网 
图 3 省 级 档案 网 站 界面 设计 与 组 织 得 分 


3.3.4 信息 内 容 价值 建设 ”对 4 个 省 级 档案 网 站 在 
音 息 内 容 价值 建设 得 分 情况 进行 分 析 ,如 图 4 所 示 : 


曙 广 东 档 案 信息 网 


内 蒙古 档案 信息 网 “浙江 档案 网 ”广东 档案 信息 网 
图 4 省 级 档案 网 站 信息 内 容 价值 建设 得 分 


根据 图 4 可 以 看 出 ,从 信息 内 容 价值 角度 获取 的 
用 户 感知 结果 是 :4 个 省 级 档案 网 站 在 信息 内 容 价值 
方面 的 指标 得 分 未 体现 明显 差异 ,说 明 档案 网 站 信息 
内 容 建设 方面 普遍 较 好 ;其 中 信息 易 理 解 性 指标 的 得 
分 分 值 稍 高 ,说明 用 户 对 于 4 个 省 级 档案 网 站 在 信息 
内 容易 理解 性 方面 满意 度 较 高 。 纵 观 4 个 省 级 档案 网 
站 ,它们 在 信息 形式 建设 方面 差异 不 大 ,总 体 较为 平 
均 , 其 中 广东 档案 信息 网 相 较 于 另外 3 个 档案 网 站 得 
分 相对 较 低 ,但 总 体 差异 不 大 ,侧面 反映 出 省 级 档案 网 
站 在 信息 内 容 建 设 方面 水 平 较为 一 致 。 
3.3.5 服务 与 交互 ”对 将 4 个 省 级 档案 网 站 在 服务 
与 交互 得 分 情况 进行 分 析 , 见 图 5。 

根据 图 5 可 以 看 出 ,针对 4 个 省 级 档案 网 站 服务 
与 交互 得 分 情况 进行 分 析 ,获得 的 用 户 感 知 结果 是 : 综 
合 来 看 ,4 个 省 级 档案 网 站 服务 完备 性 指标 上 得 分 较 
高 ,说 明 档案 网 站 在 建设 过 程 中 ,将 服务 手段 多 样 作为 
建设 的 主要 方向 ,多 数 档 案 网 站 可 以 提供 较为 完备 的 
服务 类 型 ,基本 可 以 满足 用 户 需 求 ;在 交互 类 型 全 面 性 
指标 上 得 分 较 低 , 说 明 对 于 交互 全 面 性 方面 ,在 建设 档 
案 网 站 的 过 程 中 考虑 较 少 ,多 数 档 案 网 站 表现 出 交互 


“天 津 档 案 网 
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天 津 档 案 网 sw 内 蒙古 档案 信息 网 “浙江 档案 网 “广东 档案 信息 网 


图 5 省 级 档案 网 站 服务 与 交互 得 分 


类 型 单一 的 情况 ;其 余 指 标 得 分 较为 平均 ,未 呈现 明显 
差异 。 纵 观 4 个 省 级 档案 网 站 ,它们 在 交互 与 服务 方 


(3) 档 案 内 容 是 决定 档案 价值 最 重要 、 最 本 质 
ns 最 普 er en 

。 根 据 测评 结果 可 以 看 出 ,4 个 档案 网 站 在 信息 
a iene 
从 上 述 原则 ,重视 档案 内 容 价值 建设 ;而 信息 形式 价值 
建设 方面 不 是 特别 理想 ,信息 形式 新 颖 性 及 信息 形式 
趣味 性 两 个 指标 得 分 偏 低 。 档 案 网 站 要 运用 新 技术 、 
新 科技 呈现 档案 信息 ,只 有 做 好 信息 建设 才能 为 档案 
网 站 服务 质量 提升 提供 源源 不 断 的 动力 ,来 满足 用 户 
日 益 提 高 的 信息 需求 。 

(4) 据 实证 分 析 的 结果 ,可 以 看 出 4 个 省 级 档案 网 
站 交互 功能 比较 欠缺 。 作 为 线 上 服务 实体 ,档案 网 站 


面 用 户 感 知 差异 不 明显 ,广东 档案 信息 网 相对 得 分 较 
俩 但 差异 不 大 。 

人 局 综 上 所 太 , 恨 据 分 析 可 知 ,4 个 省 级 档案 网 站 在 不 
同 郑 面 各 有 优 劣 ,全 面 提升 档案 网 站 服务 质量 需 舍 发 
所 天 势 ,提升 劣势 ,互相 学 习 , 取 长 补 伍 。 


4 河 


人 @ 〇 笔者 在 理论 层面 ,从 用 户 感知 视角 ,针对 档案 网 站 
的 六 点 ,构建 了 档案 网 站 服务 质量 评价 指标 体系 ,运用 
因 当 分 析 法 对 评价 指标 体系 进行 了 权重 赋值 。 在 应 用 
居 计 ,运用 实证 分 析 方法 ,选择 4 个 具有 代表 性 的 省 级 
档案 网 站 作为 分 析 样本 , 跟 进 访问 103 名 用 户 对 4 个 
宕 组 档案 网 站 的 使 用 情况 ,进而 根据 用 户 对 4 个 省 级 
档案 的 具体 打分 ,对 所 构建 的 评价 指标 体系 进 旧 行 验证 
和 盆 析 ,并 对 省 级 档案 网 站 目前 的 建设 情况 进行 分 析 
探 语 。 实 证 结果 表明 ,指标 体系 具有 较 强 的 可 操作 性 
普 适 性 ,可 指导 档案 网 站 从 服务 质量 方面 进行 改进 。 
月 据 上 述 分 析 主 要 从 以 下 角度 提升 档案 网 站 服务 质 


3 


是 


(档案 网 站 应 将 建设 重点 放 在 网 站 检索 种 类 、 
方式 上 ,对 于 一 般 用 户 而 言 ,按照 档案 号 检索 这 种 检索 
方式 过 于 专业 ,使 用 难度 较 大 ,用 户 对 于 这 种 检索 方式 
普遍 表现 出 不 太 满意 。 对 于 档案 网 站 检索 效果 是 非常 
重要 的 建设 项 目 , 增 加 关键 词 检索 、 全 文 检 索 、 模 糊 检 
索 等 形式 是 提升 档案 网 站 服务 质量 的 一 个 重要 方面 。 

(2) 从 实证 分 析 结 果 可 以 看 出 ,当前 档案 网 站 对 

于 共享 链接 的 重视 程度 不 够 ,提供 的 相关 网 站 链接 存 
在 死 链 接 .无效 链接 .空白 链接 等 情况 。 档 案 网 站 应 对 
共享 链接 的 设置 方面 加 以 改进 ,提供 的 链接 应 充分 考 
虑 用 户 的 需求 ,提供 数量 合理 且 有 效 的 共享 链接 ,满足 
用 户 的 使 用 需求 。 
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应 重视 与 用 户 交 流 沟通 情况 ,听取 用 户 意见 ,及 时 处 理 

日 户 问题 。 很 显然 ,当前 档案 网 站 在 这 一 方面 的 重视 

程度 不 够 ,互动 手段 欠缺 .回复 不 及 时 的 问题 普遍 存 

在 。 因 此 ,在 这 一 方面 要 扩充 交互 手段 ,运用 技术 支撑 

交互 功能 ,增添 服务 人 员 , 及 时 完成 与 用 户 的 互动 过 

程 。 

在 研究 过 程 中 ,笔者 仅 选择 了 4 个 省 级 档案 网 站 
进行 实证 分 析 , 跟 进 访问 用 户 数量 为 103 人 ,样本 数量 
相对 较 少 。 在 以 后 的 研究 中 ,增加 跟 进 访问 用 户 数量 ， 
使 用 户 感知 数据 更 有 具 说 服 力 ,同时 将 引入 国外 档案 网 
站 作为 实证 研究 样本 ,对 所 建立 的 评价 指标 体系 进行 
验证 和 分 析 , 使 评价 指标 体系 普 适 性 进一步 得 到 验证 ， 
指导 档案 网 站 服务 质量 的 提升 。 
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< bstract: [Purpose/significance ] This paper makes an empirical study on the evaluation of the service quality of 
pca archives websites from the perspective of user perception. Tt can provide theoretical support and empirical refer- 
enees for the improvement of information quality, interface design and interaction quality of archives websites. [ Method/ 
pEoeess] An exploratory factor analysis was carried out on the valid samples of the questionnaire with the help of SPSS 


First ，this paper constructed the service quality evaluation system of archives websites. Second, it used the factor 


ysis method to assign weights to the system. Finally, it made an empirical analysis of four representative provincial ar- 
cs websites. [ Result/conclusion | This paper gets the advantages and disadvantages of the provincial archives web- 
sy construction process through the comparative analysis and provides the necessary theoretical support for the quality 
impiodvement of the archives websites. 


Keywords: user perception archives website service quality 
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